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The subject of this thesis is "Relationship Marketing". Although it is not a new concept, 
I will attempt to introduce fresh insight into the traditional marketing system, focusing 
on "Customer Value". This thesis analyzes the relationship between company, customer 
and other correlatives in the stone industry, discussing the creation of customer value, 
and proposing methods of improving company competitiveness. This paper also offers 
suggestions to stone companies on how to use relationship marketing to improve their 
advantage in current market conditions.  
 
This paper is composed of 5 chapters: 
Chapter 1 is a background analysis of the stone industry in China. 
In chapter 2, the basics of relationship marketing is reviewed. The characteristic, 
function and importance of relationship marketing based on customer value are 
discussed. 
Using actual cases in the stone industry, chapter 3 analyzes the relationship between 
company and customer, employee, agent, supplier, competitor and government, 
explaining how relationship marketing creates customer value and  improves 
company competitiveness. 
Chapter 4 points out problems in current relationship marketing, and offers suggestions 
for stone companies. 
Chapter 5 is the collection of the main conclusions in this thesis. 
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材出口 943 万吨，出口创汇 16.7 亿美元，同比增长 22.8％，使我国成为名副其实
的世界第一石材出口大国。在这个基础上，石材出口继续增长。2005 年 1－5 月份，
我国出口石材 459.4 万吨，出口创汇 7.8 亿美元，比去年同期增长 29.2％。2005 年
的贸易形势更好些，预计各种石材产品出口额可达到 18 亿美元左右，同时进口各






规模 大的省份，据福州海关统计， 2004 年全省拥有花岗岩石材开采企业 1.2
万户，石材加工企业超 4000 家。2004 年福建省石产品出口 528 万吨，比上年同
期增长 35.78%，占同期全国石产品出口总量的 56%，福建省石材的出口量已占到
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全国石材产品出口总量的一半以上。厦门市有近 500 家贸易公司从事石材进出口
业务，厦门港的石材进出口占中国石材进出口总值的 2/3 以上。2 
三、近年来石材业的发展特点及存在的问题 
中国石材业作为朝阳产业，正迅猛发展着，这二三十年间，中国的石材行业






















                                                        
2 资料来源：“石材行业研究报告”，《中国石材网》，2005 年 8 月 18 日。 


































第二章  关系营销概述 
 5
第二章  关系营销概述 
关系营销（Relationship Marketing） 早始于诺丁服务营销学派和产业营销学











关系营销的思想出现很早，Magarry 在 20 世纪 50 年代提出了营销的 6 项功
能，其中的“契约功能”（Contractual Function）指的就是发展市场伙伴中的相互


















































                                                        
4 吴淼：“论关系营销与交易营销的演化与兼容”，《经济学家》，2004 年 9 月 25 日。 






























                                                        
6 王霆、卢爽：《关系营销》，中国纺织出版社，2003 年 4 月，P24-26。 
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1. 传统营销是以 20 世纪 60 年代美国麦卡锡教授的 4P's 理论为基础，即从产
品（Product）、价格（Price）、渠道（Place）、和促销（Promotion）四个方面来组
织营销活动。而关系营销则是以 4C's 为理论基础，研究消费者的需求和欲望
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